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公共關係對於機構的利益是顯而易見的，其對大眾傳播有重大貢

獻，對於民主制度的實現有催化作用。如果機構的主管具有公共關係

意識，這種意識就會散布到機構的每個角落，可以協助預測並反應民

眾的需要及意見、市場上的新價值觀及新趨勢等，其最重要的社會功

能，就是使資訊能充分供應，補充了大眾媒體能力之不足。 

傳統的公關人員都受過新聞專業的訓練，但公共關係的報導往往

是在事實發生之前，以報導的手段來防止或促使事實的發生，因此公

關的報導可能是有計畫的，以幫助雇主或客戶報導事實，以達雇主或

客戶的目標，使民眾受到說服的影響。 

但社會上對於公共關係人員的工作都存有誤解，認為一定是長袖

善舞、個性外向的人才適合擔任，不過近年來已經逐漸改變，對公關

人員的專業技能及經驗也有不同的要求，但公共關係人員究竟應該具

備何種基本素質？其職業準則為何？而博物館這類的非營利組織，該

如何透過公共關係的運作，推動博物館工作的發展與貢獻，喚起民眾

對於某種現象、事務的普遍關心？並提升博物館的知名度、信譽與形

象？ 

人生中有很多奇遇遠比計畫更精采，之於我在臺博館的日子亦

然，沒想到一晃眼，臺博建館屆滿一百週年，而我也在此一待就是十

一個年頭，算算四千的日子，雖然擔任公關工作其實不是我從美國傳

播管理研究所歸國時的第一願望，但自從被我的第一個長官行政院新

聞局視聽資料處吳水木處長推薦過來臺博館之後，命運的安排讓我在

臺博館的一世紀風華中，同步經歷了超過十分之一的歲月，該是命運

的安排與註定的緣分使然吧！ 

我個人雖然在傳播領域中受過近十年的專業訓練，但其實當初的

願望是想個自由創作的作家，因為我自認不擅社交，對於「公關」這

個在一般人眼中需要能長袖善舞、口才一流的角色，壓根兒覺得不會

適合自己。 

但是把我引進公關之門的，卻是全球資訊網在公務部門剛開始起

步的機緣，因為十多年前，剛好行政院新聞局是我國第一個開始起

步、大力推動網際網路的公部門，Website 被視為可作為主動向全世



界推廣宣傳中華民國形象與定位的重要工具，而我所服務的視聽資料

處、正是這項工作的主要幕後推手，我對於非自身專業的資訊業務產

生高度興趣，那時的科長鄭元慶就薦派我參加各項教育訓練，我從網

路語言 HTML 開始學習，自己查詢各項進修資訊，對於這項工作躍躍

欲試，妙的是我在新聞局服務期間，其實後來完全沒有實際參與過網

際網路推動工作，因為後來這項業務實際上因為政策緣故，改由綜合

計畫處的資訊部門執行。 

而當時還稱為「臺灣省立博物館」的館長施明發由於與吳處長是

舊識，在外相遇時、向他詢問有沒有可以同時懂英語、公關宣傳、視

聽教室管理、還有網際網路的人選可以推薦？吳處長馬上就想到我這

個從美國回國、學術背景在新聞與傳播、主要工作就是在新聞局擔任

簡報室軟體（中華民國國情簡介多媒體八國語版）與硬體更新、又已

經受過網際網路多項教育訓練的筆者，這一切的機緣巧合，讓我一步

跨進臺博館之後，轉眼就是十一年。 

每個人都有過年輕歲月，應該都經歷過事實與想像不符的挫敗經

驗，而我剛開始踏入博物館公關工作時，也面臨同樣的慘痛經驗。 

因為我不熟悉博物館業務，甚至到省博館服務之前，我去參觀過

的博物館也是屈指可數，從小到大故宮博物院也只在小學去過一次，

像我這樣對於博物館缺乏「熱情」的人，剛進這個當年即將建館屆滿

九十年的老店，立刻嘗盡苦頭。 

在政府體制中，省博館屬於研究性質機構，因此當時的編制有人

類學、地學、動物學、植物學四個專業研究部門，另設推廣組、也就

是我所服務的部門，其實並沒有所謂「公關」的職銜，之前的職位工

作反而比較像館長秘書。博物館成立年代雖然很久，但編製卻很袖

珍，因此不像我在新聞局有橫向配套例如翻譯、攝影等專業的支援，

到了省博館，我才發現資源不若中央機關豐沛，所有的工作無論枝微

末節，即使人力與經費不足，也都需要自己設法獨立完成；另一方面，

長官與同仁也不太習慣、或是不知道「公關」該做什麼、或能做什麼。 

但最讓我感覺挫折的確是內部公關，因為博物館研究人員通常

學、經歷完備、流動率很低，一開始要能搞懂每個人在研究哪些領域

就讓我忙昏了頭，被記者詢問時常常一問三不知，我在學校裡受的訓



練全都派不上用場，遇上耐心有限的同仁，有時還會撂下一句「妳最

好趕快弄清楚」，常令我感覺挫敗。 

而我最初的座位被安排在館長室旁，也被自己同組同仁覺得我是

「異類」，館長經常不透過推廣組組長、而直接交派業務給我，遇到

長官們政策或意見相左時，我常夾在中間左右為難，真是啞巴吃黃

蓮、有苦說不出，最後有幾次萌生退意，都是老公給我加油打氣，要

我無論如何都要在逆境中學習解決完問題後才能離開，否則到哪個機

構去都會面臨相同的問題。不過現在得自我解嘲的說、看來問題似乎

沒有完全解決的一天，才讓我繼續留下四千個日子吧。 

自古云：「小不忍則亂大謀」，公關工作最大的難度在於情況的變

化無法預期，套句歇後語，就是「計畫趕不上變化」，有時結論與政

策還未釐清、就被推出火線「擋子彈」，而且因為總會面臨或接觸不

同的人、事、物，因此多年來在這個領域中打滾的經驗，讓我總結公

關哲學中最重要的是 EQ，如何讓自己不隨環境起舞，堅持自己的任

務與理念是非常具有挑戰性的。 

一般外界都會期待公關人員能具備冷靜、沉著應對緊急情況、發

揮良好的應變能力，這些屬於正常的期待，也是屬於危機處理的範

疇；但是如果主事或上位者未先考慮後果的一意孤行，卻期待公關人

員能仍有隨時「扭轉乾坤」的作用，就有些不切實際了。因為公關工

作其實不可能由一人即能達成，最好的例子就是擔任我國多年外交官

的陸以正先生，他寫過一本外交工作的回憶錄名為「微臣無力可回

天」，由於外交官是政府的對外化妝師，因此也算公關人員，他在書

中披露了我國重大外交事件的始末及其影響，書名即一語道盡了公關

人員的心聲，也是我在博物館工作的心情寫照。 

但當工作團隊中有人的職銜被稱為「公關」時，其他人往往就容

易忘掉、其實自己也同樣隨時代表了機構中的公關形象。尤其資深媒

體記者對於公關人員面對負面新聞時，往往不免「避重就輕」、或是

祭出「不予評論」的擋箭牌時，乾脆就採「直搗黃龍」策略，讓公關

人員疲於奔命、忙於修補漏洞。我個人就曾遇到媒體對於遊樂與文化

機構的第一線臨櫃人員、質疑外語能力不佳的新聞事件，只見幾家媒

體直接衝到博物館展覽館，看到穿制服的服務人員就把麥克風湊上、



攝影機直對著同仁就用英語發提問，如果遇到同仁無法立即做出適當

反應，就斷章取義的判定「外語能力不佳」，其實這是媒體競爭之下

產生的採訪亂象，身為公部門較無反擊能力，需隨時在鎂光燈下接受

各式各樣的檢驗，工作情緒難免受到考驗，所以無論是事前做好危機

管理，或是事後亡羊補牢，都一再考驗公關人員需要高人一等的 EQ。 

以上談了這麼多，但公關人員所需具備的的條件與工作內容究竟

是什麼？公關工作是個看似光鮮多彩，有點時髦、卻又有點模糊的行

業，在全美調查中卻是前三大壓力行業。從林林總總徵求公關人員的

徵才啟事中，就會發現各行各業的要求其實不盡相同。在重視儀表與

應對進退的企業中，名模林志玲竟是人事主管們公認的第一公關人

選，足見善於交際應酬、衣著鮮亮、能說善道、懂得待人接物，這些

仍是一般人印象中公關人員所具備的基本特質。 

但我個人認為，其實更需要的人格特質應該是具備高度抗壓性、

不卑不亢的態度、樂觀的思考、與積極任事的態度，並且要能接受新

觀念、樂於創新。但如果一定要用一句話來總括，或許能定義公關人

員的主要工作內容就是「在不同的組織之間做溝通協調的工作」，而

高度挑戰性及成就感，以及廣泛、活潑的參與層面，也是公關人員在

工作上的最大樂趣。 

從事博物館公關工作，主要接觸的目標對象主要分為媒體、業務

機構、與一般民眾三大面向，在比較大的博物館內，公關工作還可分

為國會聯絡、新聞媒體、公共事務等多個單位，由一大群不同專業的

人員來負責，但在像臺博館這樣的小型博物館，筆者就得自己一個人

包山包海，舉凡各種創新業務、或是不明確屬於特定組室的工作範圍

時，公關都是第一聯絡窗口，責無旁貸。 

新聞聯絡一直是公關人員最重要的工作項目之一，媒體與公關人

員是一種互相依附的共生關係，很多我所接觸過的合作夥伴會很驚奇

的發現，原來新聞資料都是公關人員準備的，「新聞記者不自己採訪

嗎？」是我遇到最多的疑問。其實所有公關人員都會希望媒體能立刻

在短時間內，了解機構的屬性與欲傳播的內容，因此主動提供完備卻

易懂的新聞資料就佔有很重要的角色，尤其媒體記者的流動率非常

高，十一年來有半數以上前來採訪的記者都是第一次來、甚至第一次



聽到臺博館，他們多數對於文化環境也很陌生，報錯館名幾乎是司空

見慣的新聞錯誤，長年來我對於如何提醒重點資訊幾乎已經內化，但

還是無法防止漏洞，以李安導演在本館辦理「色‧戒」記者會時為例，

雖然我們已經諄諄提醒正確館名，李導演上台感謝時仍然無心說錯，

讓台下的館員都大感扼腕，這時新聞資料至少能有斧正作用，細心一

些的記者在第二天的報導中仍然能引用正確資訊，至少不會讓公關人

員的努力前功盡棄。 

而身為公部門的公關人員，面對的還有上級機關與國會，我所遇

到過「私下運作」的狀況不勝枚舉，雖然不好在文中直接一一披露，

但這個部份卻是公關工作中最難拿捏尺度的灰色地帶，有時任務工作

由長官直接交派，已超出公關人員所能控制或預期，但身為機構的公

關人員，責無旁貸的要以機構的最大利益為考量，是公關工作的最高

原則，就要靠經驗判斷最合適的反應與應對方式，即使最後無法「盡

如人意」，也要能「差強人意」。 

而博物館主要服務的一般社會大眾，更是每每能測試與考驗公關

工作的靈敏程度，例如遇到有意識型態或政治立場強烈者，對於博物

館展覽、網站、或文宣文字往往錙銖必較（例如「中華民國」與「臺

灣地區」的定義），或是當館方反應速度不符合民眾期待等情況時，

人民陳情不但直搗博物館本身，還會上達主管機關文建會、或是行政

院、甚至總統府，上級機構層層轉達下來的結果，行政作業就足讓公

關人員疲於奔命，尤其當民眾陳情事項並非公關人員一人所能應付

者，就要衡量工作完成所需的時間，務必於第一時間內給予民眾比較

接近滿意的期待與承諾，或是以其他方式作為補償（例如因為跳電造

成暫時閉館，另給予其他時間免票入館或當場退費），停損點的拿捏

非常重要，以免「災情」繼續擴大，更難收拾。筆者還遇過直接走進

博物館內、要捐贈自身大體作為博物館典藏者，最後婉轉以推薦醫學

機構為對象為方式，才勸離了這位「熱心」的民眾。 

臺博館的全球資訊網也被視為公關窗口之一，因此筆者藉由虛擬

的網路博物館，也同時服務一群可能從未謀面的網路族群，除了介紹

實體博物館中的各項展覽與教育活動外，還同時發展線上學習專題網

站，就是希望能擴大數位化時代裡博物館的影響力。 



在博物館工作就是擔任化妝師的角色，工作內容繁雜且瑣碎，要

能遮瑕、但是不能掩瑜，在博物館的資歷越長，就越要能深入了解機

構裡不為人知的善與美，以新的角度呈顯出來。但是每一檔策展人員

精心策劃的展覽，或是教育活動人員設計的教育活動，不一定都能吸

引新聞媒體的目光，這時與內部人員溝通也是重要工作之一，說需具

備千臂如來的本事恐也不為過。 

筆者就發現，媒體經常對於展品的「價格」興趣高過於「價值」，

例如在一檔以礦石為介紹主題的特別展覽中，策展人員眼中最珍貴的

「北投石」並沒有如預期的獲得媒體青睞，記者反而一直追問另一顆

同時展出介紹礦藏「鑽石」原石的價格，待筆者轉達詢問時，策展人

員卻平淡的表示「那只是另外一種礦石而已，鑽石只是普通的碳化學

物」，當場令人傻眼，不過還好展品都有保險，至少還能迂迴的問出

保險金額，回答記者問題、滿足其好奇心，但不強調價格重要性，把

記者焦點轉回展覽主題，就是公關人員需要扮演轉圜的角色。 

幕後工作的繽紛多采則是公關工作最有趣的地方，我們有機會近

身接待各階層的高級長官與名人，筆者曾辦理過陳水扁總統、呂秀蓮

副總統、游錫堃前院長、蘇貞昌前院長、黃志芳外交部長等，還有包

括美國、法國、西班牙、俄國、捷克等各國駐華使節為主辦單位、蒞

臨臺博館各項活動的接待與司儀工作，另外還有國際知名的保育人士

珍古德女士也曾來訪，最近最特別的該算是前段中所提到李安導演率

「色‧戒」演員湯唯小姐與王力宏先生來館辦理的首映記者會，筆者

能在後台協助接待工作，近身親睹貴賓風采，算是非常特別的經驗。 

而臺博館的百年歷史古典建築，也吸引了許多國際知名品牌包括

LV 來館辦理服裝秀，名模林志玲小姐也曾前來拍攝商品廣告，我們

從接待各個行業的過程中也學習到許多成功企業辦理活動的工作經

驗，獲益良多。 

但公關人員無論在任何情況下都不能也不該忘記本身的職守，切

忌得意忘形，或貪得不當利益，因為經常會有工作人員會藉職務之

便，要求與名人合影或獲得簽名、索取紀念品等，對於活動舉辦單位

來說可能造成相當程度的困擾，值此同時，風聞而來的人情請託更是

不勝枚舉，公關人員必須有為有守，謹記自身代表的是機構的連絡窗



口與形象，不應逾舉，才能讓口碑持續長久，拓展人際網絡、維繫未

來繼續合作的契機，畢竟公關工作是長遠的工作，一步一腳印、才能

路遙知馬力。 

如同前言中提及，筆者擔任公關工作並非原本之生涯規劃，四千

多的公關工作努力的日子尚稱不上「無心插柳柳成蔭」，只是逐步依

循經驗步入軌道，仍戰戰兢兢面對每日的變化與無常，除了陸以正先

生「微臣無力可回天」被我當為公關圭臬上聯之外，我還自創下聯為

「明知不可為而為之」，橫批則為「仰俯無愧」，作為自己公關工作的

座右銘。 

公關人員沒有大悲、亦無大喜，只是走過的路必留下痕跡，這是

我四千多個日子來的心路歷程，實踐的過程中對於公關工作的理解亦

日漸深化。如果這項工作因天時、地利、人和，讓筆者有機會在公關

職位上退休，算來退休前，可能我還有機會寫一篇「我在臺博擔任公

關的一萬個日子」哩。只是筆者一向抱著「得之我幸，失之我命」的

態度，工作原本就是一種犧牲與奉獻，公關工作尤然，就像伴娘總是

為人作嫁，則是另外一種情感的豐富與彌補，筆者與有榮焉，在位時

的每一天都應時刻積極的努力，只願未來能更如魚得水、遊刃有餘，

繼續能有機會努力讓服務的百年博物館重現風華！ 


